магистерская диссертация by Стрельникова, Е. О.
1 
 
ФЕДЕРАЛЬНОЕ ГОСУДАРСТВЕННОЕ АВТОНОМНОЕ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОЕ УЧРЕЖДЕНИЕ  ВЫСШЕГО ОБРАЗОВАНИЯ 
«БЕЛГОРОДСКИЙ ГОСУДАРСТВЕННЫЙ НАЦИОНАЛЬНЫЙ 
ИССЛЕДОВАТЕЛЬСКИЙ УНИВЕРСИТЕТ» 










РАЗВИТИЕ СОВРЕМЕННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ БАНКОВСКОГО 
ОБСЛУЖИВАНИЯ ФИЗИЧЕСКИХ ЛИЦ  
 
Магистерская диссертация студентки 
 
 
заочной формы обучения  
направления подготовки 380408 Финансы и кредит 
магистерская программа Банки и банковская деятельность 
3 курса группы 06001471 






профессор кафедры  





д.э.н., профессор кафедры учета, 





















ГЛАВА 1.  ТЕОРЕТИКО-МЕТОДИЧЕСКИЕ АСПЕКТЫ 
БАНКОВСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ ФИЗИЧЕСКИХ ЛИЦ 






1.2. Особенности работы коммерческого банка в сфере 
обслуживания физических лиц………………………………….. 
 
16 
1.3. Организационно-правовые проблемы развития сферы 
банковского обслуживания физических лиц……………………. 
 
22 
ГЛАВА 2. СОВРЕМЕННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ БАНКОВСКОГО 
ОБСЛУЖИВАНИЯ ФИЗИЧЕСКИХ ЛИЦ 






2.2. Анализ банковских продуктов для физических лиц…….. 34 
2.3. Оценка эффективности банковского обслуживания 




ГЛАВА 3. НАПРАВЛЕНИЯ РАЗВИТИЯ ТЕХНОЛОГИЙ 
РОЗНИЧНОГО БАНКОВСКОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ В 





























Актуальность темы исследования. В современных условиях развитие 
банковского сектора во многом осуществляется за счет увеличения доли 
услуг, предоставляемых коммерческими банками физическим лицам, или 
иными словами – розничных банковских услуг. 
Стремительный рост рынка розничных банковских услуг, 
наблюдающийся в настоящее  время,  обостряет межбанковскую 
конкуренцию, что требует от банков все большей ориентации на 
потребителей.  
Банковское обслуживание - процесс взаимодействия банка и клиента, 
подразумевающий совершение банковских операций с использованием 
различных банковских инструментов. 
Сегодняшние условия банковского обслуживания клиентов выделяют 
обязательность оптимизации самого процесса предоставления услуг банками 
населению. Главным образом, речь должна идти о полноте и 
общепонятности информации о необходимой банковской услуге. 
Рынок розничных банковских услуг постоянно развивается, все больше 
делая акцент на розничном банковском обслуживании. Наиболее 
популярными банковскими продуктами для физических лиц являются: 
пластиковые карты, потребительское кредитование и вклады (депозиты). 
В условиях кризисных явлений мировой финансовой системы  для 
России актуальной задачей становится поиск внутренних источников 
финансирования. А для банков важнейшим из таких источников является  
привлечение сбережений населения. Более того, диверсификация банковской 
деятельности путем расширения розничных услуг позволяет в целом снизить 
банковские риски. 
Совершенствование банковского обслуживания физических лиц 
является одним из наиважнейших направлений в политике любого банка, 
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рынок банковских продуктов при всем своем разнообразии достаточно 
ограничен, так как банковский бизнес считается одним из самых 
«зарегулированных» со стоны Центрального банка, что усложняет 
проявление гибкости в отношениях с клиентами. 
В настоящее время во многих банках получила широкое 
распространение система комплексного обслуживания. Под такой системой 
понимается совокупность элементов, находящаяся в отношениях и связях 
друг с другом на коммерческой основе, и обеспечивающая полное и / или 
частичное удовлетворение потребностей клиентов банка (физических лиц) в 
предоставлении банковских продуктов и услуг посредством единой 
информационной, нормативной и правовой системы. 
Следовательно, исследование проблем, касающихся сущности, роли и 
особенностей банковского обслуживания населения, выявление его 
специфики, а также содержания и особенностей функционирования банка на 
рынке розничных услуг являются актуальными для современной России. 
Степень научной разработанности проблемы. Вопросы управления 
банком и обслуживания клиентов в России были затронуты следующими  
отечественными авторами: Турбанов A.B., Тавасиев A.M., Жуков Е.Ф., 
Лаврушин О.И., Тютюнник A.B., Максютов A.A., Козловой А.С. 
Проблемы качества в банковском деле рассмотрены в работах Жуковой 
В.В., Исаева P.A., Ковалева С.М., Ковалева В.М., Марданова Р.Х., Милюкова 
А.И., Радченко Т.В., Супрягина М.С., Янбековой A.B. и др. 
Тем не менее, понятие банковского обслуживания затрагивают только 
несколько авторов: С.И. Ожегов и Н.Ю. Шведова, Н.А. Баринов, Н.В. Сирик. 
Изучение мнений различных специалистов позволило сформулировать 
следующее определение исследуемой категории: обслуживание - это некая 
деятельность, действия, направленные на определенный результат 




Цельюдиссертационного исследования является определение 
направлений развития розничного банковского обслуживания в современных 
экономических условиях,  совершенствование методических, 
инструментальных и организационных подходов к понятию банковского 
обслуживания физических лиц, на основе анализа современных технологий 
банковского обслуживания физических лиц 
Необходимость достижения поставленной цели необходимо решить 
следующие задачи: 
- дать характеристику современному состояние рынку розничных 
банковских услуг; 
- исследовать основные банковские продукты для физических лиц; 
- дать оценку эффективности банковского обслуживания физических 
лиц в России; 
- проанализировать тенденции развития рынка розничных банковских 
услуг; 
- рассмотреть инновационные технологии банковского обслуживания 
физических лиц; 
- разработать пути улучшения качества банковского обслуживания 
физических лиц. 
Объектом исследования являются современные технологии 
банковского обслуживания клиентов на рынке розничных услуг. 
Предметом исследования выступает финансово-экономические 
отношения, формирующиеся между субъектами рынка розничных 
банковских продуктов в процессе их получения. 
В процессе работы применялись общенаучные методы и приемы: 
научной абстракции, моделирования, анализа и синтеза, сравнения, 
системный и ситуационный подходы к анализу предмета исследования и др. 
6 
 
Область исследования - проблемы, решенные в диссертации, 
соответствуют проблематике направления подготовки 38.04.08 – Финансы и 
кредит. 
Теоретико-методическая основа и информационная база 
исследования состоит из научных положений, содержащихся в работах 
отечественных и иностранных ученых и специалистов, посвященных 
различным аспектам управления банковским обслуживанием, выделить 
недостатки в управлении качеством российского банковского обслуживания 
и предложить свой путь улучшения банковского обслуживания физических 
лиц; законодательные и нормативные акты, в которых определяются 
параметры и требования банковского обслуживания, управлению качеством 
обслуживания и процедурам его оценки. 
Информационной базой исследования послужили также 
статистические и другие данные Банка России и российских коммерческих 
банков, данные исследований, проводимых с целью определения уровня 
банковского обслуживания физических лиц.  
Научная новизна диссертационного исследования заключается в 
комплексной разработке теоретических и практических подходов к 
формированию системы управления банковского обслуживания физических 
лиц, разработке путей повышения качества обслуживания физических лиц в 
российских банках на современном этапе и возможности поддержания его на 
высоком уровне с помощью создания или совершенствования существующей 
системы обслуживания. 
Теоретическая значимость заключается в развитии теоретических 
положений розничного банковского обслуживания и особенности работы 
коммерческого банка в сфере обслуживания физических лиц. 
Практическая значимость заключается в возможности применения 
коммерческими банками рекомендаций по улучшению и оптимизации 
банковского обслуживания на рынке розничных банковских услуг. 
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Достоверность научных результатов основана в первую очередь на 
использовании качественной методологической основы и достоверной и 
актуальной информационной базы исследования. В диссертации 
использованы концепции и положения, содержащиеся в работах и 
практических разработках ведущих отечественных ученых по управлению 
качеством банковского обслуживания. Кроме того, в работе широко 
использовались законодательная база РФ, нормативные и иные документы 
Банка России. Информационной базой исследования послужили актуальные 
статистические материалы Банка России, рейтинговых агентств, а также 
информация, опубликованная в открытых СМИ. 
Объем и структура диссертации. Диссертация состоит из введения, 3 
глав, заключения, списка литературы, включающего 101 наименование. 
Общий объем диссертации (без приложений) составляет 96 страниц, 
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Проанализируем показатели потребительского кредитования. 
Представим данные в таблице 2.3. 
Таблица 2.3 
Основные показатели потребительского кредитования в России в 2010-2015 
гг. 
Год Абсолютноезначение,млрд.руб Темпростакпредыдущемугоду,% 
всего Втомчисле всего Втомчисле 
Врублях Уд.вес Вин.вал. Уд.вес В рублях Вин.вал. 
2010 3573,7 3169,9 88,7 403,8 11,3 … … … 
2011 4084,8 3725,2 91,2 359,6 8,8 114,3 117,52 89,05 
2012 5550,9 5227,3 94,2 323,6 5,8 135,89 140,32 89,99 
2013 7737,1 7492,7 96,8 244,4 3,2 139,38 143,34 102,15 
2014 9957,1 9719,9 97,6 237,2 2,4 128,69 129,72 95,02 




















































Рис. 2.4. Уровень просроченной задолженности по кредитам физическим 
лицам в 2010-2015 гг., % 
 
Таким образом, следует обратить внимание на рост просроченной 
задолженности по кредитам физических лиц, начиная с 2009 года, этот 
показатель увеличивается. За последние 5 лет, процент просроченной 
задолженности увеличился в три раза и составил 12,1%. По прогнозам 
специалистов, это не предел, к 2018 году увеличение произойдет еще на 
2,9%. 

























Что же касается просрочки по ипотечным кредитам, то здесь следует 
отметить незначительный рост. Резкий скачок произошел в 2010 году, 
увеличение произошло сразу на 1,7%, затем после 2012 года показатель стал 
уменьшаться. К 2015 году он составил 1%, а по состоянию на 01.01.2017 года 
1,1%. По прогнозам Центрального Банка к 2018 году показатель 
просроченной задолженности по  ипотечным кредитам составит около 1,2%, 
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ивовипассивовзасчетрозничныхопераций [101, с.105].Дифференциация 
клиентских сегментов: розничный бизнес, корпоративный бизнес, VIP-
клиенты, уходящие клиенты, лояльные клиенты [68, с.70].  
Можно выделить три универсальных модели организации 
обслуживания клиентов, которые могут легко модифицироваться и 
адаптироваться под специфические условия работы банка: персональное 
обслуживание, управление целевыми компаниями, реагирующая модель [45, 
с.15].  
Практика крупных зарубежных банков Западной Европы и США 
показывает, что с точки зрения организационной структуры операционная 
поддержка расчетно-информационных услуг (CashManagementService) 
обычно объединена с централизованной сервисной службой осуществления 
платежей. Это и понятно: информационная насыщенность нового сервиса – 
основная составляющая его сути – напрямую зависит от процессов обработки 
платежей. Другими словами, именно в централизованной службе 
операционной поддержки сосредоточены необходимые технологии и 
ресурсы для их развития. 
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Вопрос удобства и безопасности пользования услуг неоднозначен и 
многогранен. Здесь можно оценивать комфортность и эффективность 
коммуникаций «клиент- сотрудник банка», и удобство посещения офисов 
банка, их уюта и гибкости графика рабочих часов, компетентности и 
высококвалифицированности персонала, а также скорости и комплексности 
обслуживания, и т.д. Рассмотрим вопросы скорости обслуживания и 
уверенности в сохранности собственных средств. 
Для клиентов уверенность в сохранности собственных средств 
формируется как фактом, входит ли банк в систему страхования вкладов, 
если речь идет о депозитных операциях, так и наличием сильного 
программного обеспечения, способного уберечь сбережения клиентов от 
хищения, если речь идет о банковском обслуживании в целом. Так одним из 
самых востребованных и перспективных способов реализации банковских 
услуг является онлайн и мобильный банк, которые собственно и экономят 
время клиентов. И здесь на первую роль выходят банковские разработки 
программного обеспечения, существенно влияющего на уровень качества 
обслуживания клиентов. Интернет банкинг является одним из способов 
повышения уровня скорости и качества предоставления банковских услуг. 
«За рубежом есть такой вид банков как online-банки. В России пока не 
найдены чистые online-банки. Те банки, которые заявляют о своей 
готовности работать исключительно online, на самом деле таковыми не 
являются и виноваты в этом далеко не банкиры. Дело в том, что российское 
законодательство только в последние годы повернулось лицом к новым 
технологиям: появились закон об электронно-цифровой подписи и ряд 
внутренних приказов ЦБ, позволяющих совершать основную часть 
банковских операций онлайн посредством Интернета» [33, с.98]. 
Для ведения эффективного банковского бизнеса нужно совершенно 
точно понимать кто, когда и по какой цене купит ту услугу, которую банк 
предложит, и предложить соответствующий статусу каждого клиента сервис. 
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Банк ориентируется не на случайного клиента, не на разовую услугу, а на 
долгосрочное сотрудничество по всему спектру банковского облуживания, 
которое только может заинтересовать клиента. Постоянные физические 
клиенты не только регулярно пользуются банковскими услугами, но и 
привлекают юридических лиц на обслуживание, чем увеличивает 
коммерческие результаты банковского бизнеса и его устойчивость.  
В данный момент многие коммерческие банки создают и активно 
развивают такой вид обслуживания физических лиц, как «privatebanking». 
Для ВИП клиентов, или ОВК (очень важный клиент), созданы не только 
более комфортное и доверительное обслуживание, но и созданы более 
выгодные и индивидуальных условия обслуживания. ВИП клиенты, будучи 
физическими лицами, как правило, являются и юридическими лицами, не 
просто открывающими счета в банке, но поддерживающими большие 
обороты и остатки денежных средств на счетах, чем создают хорошие 
пассивы для банка. 
Но прежде чем выбрать банк для вашего обслуживания, необходимо 
узнать подробную информацию об этом банке: тарифы, услуги, сервис. 
Конечно, тарифы и услуги могут со временем измениться, но обслуживание 
клиентов должно всегда быть на высшем уровне.  
Существуют критерии, отличающие «хороший» банк от «плохого». 
Выделяют три категории критериев:  
1. Внешние атрибуты:   
наружное оформление; 
  расположение в городе; 
  график работы. 
2. Внутренние атрибуты:  
2.1. Обустройство и интерьер офиса:   
общее оформление и отделка, план офиса; 
  зона ожидания и зона обслуживания для клиентов; 
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информационные стенды и материалы; современные 
информационные технологии; 
  безопасность и охрана офиса. 
2.2. Организация работы офиса и прочие атрибуты:   
наличие очередей; 
  чистота, тишина и порядок в офисе; 
  работа кассы, терминалов и банкоматов. 
3. Персонал офиса:   
внешний вид; 
  манера общения с клиентами; 
  профессионализм сотрудников; 
  время обслуживания одного клиента. 
Список таких критериев можно продолжать дополнять до 
бесконечности. Но рассмотрим более подробно самые важные из них.  
Во-первых, это профессионализм и отношение сотрудников к 
клиентам, которые способствуют быстрому и качественному сервису. 
Сотрудники должны знать все основы банковского дела, услуги и тарифы, 
предоставляемые банком. Все это необходимо для наилучшего 
обслуживания, так как у одного клиента возникает проблема с банковской 
картой, а другому необходимо получить кредит. Эти знания и навыки 
помогают менеджеру быстро сориентироваться в подобных ситуациях. 
Поэтому сотрудники обязаны владеть данными знаниями, ведь они 
работают в банковской системе. Успешный банк – это, конечно же, вежливое 
и правильное отношение к клиентам. Недопустимо, если менеджер будет 
грубо выражаться, отвлекаться или без причины, просто встанет и уйдет во 
время обслуживания клиента. И еще одно немаловажное требование – 
внешний вид, который должен соответствовать должности сотрудника и 
месту его работы. Именно поэтому, от всех вышеперечисленных требований 
будет зависеть, захочет ли клиент обслуживаться дальше в данном банке.  
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Второй критерий – это время, потраченное на одного клиента. Какое 
время является оптимальным для обслуживания одного клиента, никто 
сказать не может. На западе, например, на одного клиента отводиться 
максимум пятнадцать минут. Но иногда за это время можно принять не 
одного клиента, а двух или даже трех, если их вопросы оказались легки в 
решении, а иногда и одного часа не хватит, чтобы довести всю необходимую 
информацию до клиента. Именно поэтому каждый сотрудник решает сам, 
сколько ему времени потратить на клиента. Другое дело, если руководство 
устанавливает нормативы по времени обслуживания. Тогда менеджеру 
необходимо уложиться в это время, и о качестве обслуживания не 
приходится говорить, так как сотрудник не будет глубоко внедряться в 
проблему, а лишь рассмотрит ее поверхностно. 
От скорости обработки операций зависит количество клиентов. 
Согласитесь, неприятно, когда долго сидишь в ожидании своей очереди. 
Здесь можно подумать и о профессионализме сотрудников, в котором клиент 
начнет сомневаться, и о внутрибанковской системе, в которой качество 
обслуживания возможно слишком низкое. Но если наоборот, очередь будет 
двигаться быстро, и все будет совершаться в считанные минуты, то такой 
сервис можно назвать качественным, где клиент будет всегда удовлетворен 
[91, с.348]. 
Третьим критерием является работа кассы, терминалов и банкоматов. 
Хорошо, когда нет очереди к кассе и банкоматам. Причинами могут 
послужить непрофессионализм кассиров, которые допускают элементарные 
ошибки, или неисправная и медленная работа банковской сети, когда 
информация обрабатывается не мгновенно, или недостаточное количество 
рабочего штата, обслуживающего клиентов. Да и возле банкоматов и 
терминалов возникают очереди, особенно если пожилые люди нуждается в 
их пользовании. Для устранения этой проблемы необходимо поставить 
51 
 
консультанта возле каждого терминала и банкомата, или хотя бы, чтобы 
консультант присутствовал в зале. 
В идеале пространство зала в банке должно быть визуально разделено 
на несколько рабочих зон. Например, в одной зоне работает сотрудник, 
выдающий кредиты, в другой – сотрудник, работающий с банковскими 
картами, третий менеджер проводит операции с денежными переводами. Так 
работа будет продвигаться намного быстрее и эффективнее, и соответственно 
увеличится количество клиентов. Немаловажную роль играет и атмосфера в 
офисе и в коллективе. Когда заходишь в банк, сразу чувствуется, какая 
атмосфера присутствует в нем, доброжелательная или негативная. Поэтому 
приходя на работу, все негативные мысли надо оставить за дверями своей 
работы и излучать лишь позитивные эмоции [85, с. 92].  
Это самые важные критерии банковского обслуживания. И чтобы они 
всегда оставались на высоком уровне, проводят мониторинг сервиса.  
С помощью мониторинга сервиса решаются следующие задачи: 
 надлежащее исполнение сотрудниками стандартов и требований; 
  выявление несоответствия качества обслуживания установленным 
требованиям;   
 проведения обучающих тренингов, семинаров для сотрудников. 
Данные задачи необходимо проводить для поддержания качества 
банковского обслуживания, которое может снижаться из-за частой смены 
руководства, уменьшения численности рабочего штата и их квалификации. 
Эти признаки следует воспринимать как предпосылки упадка сервиса. И при 
их появлении следует немедленно принимать меры по предотвращению 
негативных последствий. Такими мерами могут быть: мотивация персонала, 
внутренние и внешние проверки, опросы клиентов и сотрудников.  
Мотивация персонала возможна путем: размещения фото на «Доске 
почета», присвоения звания «Лучший сотрудник месяца», повышения в 
должности, получения премии, вознаграждения.  
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Для достижения наилучшего эффекта проверки должны 
осуществляться как самим банком (внутренние проверки), так и сторонними, 
независимыми проверяющими (внешние проверки).  
С помощью опросов определяется уровень качества обслуживания, 
удовлетворен ли клиент посещением банка, какие качества обслуживания 
оцениваются выше, а какие ниже, что необходимо усовершенствовать.  
Был проведен опрос в коммерческом банке. Предметом исследования 
являются мнения клиентов и их отношение к обслуживанию. В опросе 
участвовали 300 человек в возрасте от 20 до 60 лет, а также 100 сотрудников 
данного банка. Участники были разделены на четыре сегмента: студенты – 
40 человек (13,3 %), пенсионеры – 48 человек (16 %), коммерческие клиенты 
– 64 человека (21,3 %) и массовые клиенты – 148 человек (49,4 %).  
Таблица 2.4. 












1,0 1 1 1 1 1 
Профессионализм 
персонала 




3,0 3 3 2 4 3 
Удобный режим 
работы 
4,3 4 5  3 4 
Скорость 
обслуживания 
4,5 5 4 4 5 5 
Подробная 
консультация 
6,3 6 7 6 6 6 
Комфортные 
условия 














К массовым клиентам относятся: специалисты с высшим и средним 
образованием и частные предприниматели с личным доходом ниже 15000 
рублей, рабочие, водители, домохозяйки, военнослужащие. К коммерческим 
клиентам были отнесены: директора, руководители высшего и среднего 
звена, специалисты с высшим образованием и частные предприниматели с 
личным доходом выше 15000 рублей [67, с.131-137]. 
На основе полученных результатов можно сделать следующие выводы. 
Наиболее значимыми параметрами качественного обслуживания, по мнению 
клиентов, являются: «отсутствие очередей» (1,0), «профессионализм 
персонала» (2,3), а также «доброжелательное отношение сотрудников» (3,0). 
Параметры средней значимости: «удобный режим работы» (4,3), «скорость 
обслуживания» (4,5), «подробная консультация» (6,3), «комфортные 
условия» (6,8). Наименее значимыми параметрами клиенты считают: 
«наличие рекламно-информационного материала» (8,0), «внутренний 
интерьер помещения и внешний вид сотрудников» (9,0) [16, с. 133].  
Во главе «хорошего» банка всегда должен стоять качественный сервис. 
Качественный сервис – это ключ к успеху деятельности любой организации, 
а также это увеличение клиентской базы, повышение прибыли банка, 
конкурентных преимуществ, высокий статус банка и удовлетворенность 
потребителей. Сколько бы банк не тратил денег на рекламу, все это пропадет 
впустую при грубом и безразличном отношении к клиентам. Для каждого 
успешного банка важным является соблюдение золотого правила: 
«Довольный клиент – это счастливый клиент, а счастливый клиент приведет 
еще одного клиента, а недовольный клиент – может увести с собой еще 
десять, таких как он, людей». Именно поэтому руководство должно уделять 










Основные банки-лидеры по выданным кредитам для физических лиц, 
тыс. руб. 
№ Названиебанка Кредиты физ. лицам  
Данные на  01.01.2016 г. Данные на 01.01. 2017 г 
1.  СбербанкРоссии 4134132939 4336331349 
2.  ВТБ24 1390664752 1584159190 
3.  Россельхозбанк 292500802 325147850 
4.  Газпромбанк  289610169 307978586 
5.  ВТББанкМосквы 171766 230316493 
6.  Альфа-Банк 243337418 230163089 
7.  Райффайзенбанк 175227915 181140931 
8.  ХоумКредитБанк 170762199 151620542 
9.  РусскийСтандарт 171562148 142421074 
10.  Росбанк 182093441 142132663 
 
Исходя из данных таблицы, можно сказать, что лидирующим банком 
является Сбербанк России. Выданные им кредиты по состоянию на январь 
2017 года составили 4336331349тыс.руб., увеличение произошло на 
4,89%посравнениюспрошлымгодом. 
На втором месте по выданным кредитам стоит ВТБ 24, сумма 
выданных им кредитов составила 
1584159190,чтона1584159190тыс.руб.большечемв2016году. 
Третье место занимает Россельхозбанк, показатель выданных им 








Банки-лидеры по привлеченным вкладам физических лиц, тыс. руб. 
№ Названиебанка Вклады физических лиц  
Данные 01.01.2016 г. Данные на 01.01. 2017 г 
1.  СбербанкРоссии 10673461214 11278285260 
2.  ВТБ24 2009847184 2103517870 
3.  Альфа-Банк 613431208 662135206 
4.  Газпромбанк  627009366 644320450 
5.  Россельхозбанк 478506101 599942449 
6.  Бинбанк 281856763 543101326 
7.  ВТББанкМосквы 39321813 534108111 
8.  ФКОткрытие 247750714 512514468 
9.  Промсвязьбанк 262578576 384624871 
10.  Райффайзенбанк 359305743 349329063 
 
Из данных таблицы видно, что лидером в Топ-10 является Сбербанк 
России. Вклады физических лиц по состоянию на январь 2017 года 
составляют 11278285260, это на 9174767390 тыс. руб. больше чем в ВТБ 24, 
который занимает второе место в рейтинге. 
Вклады Альфа-Банка составляют 
662135206этона7,94%большечемвпредыдущемгоду. Отметим 
Россельхозбанк, он занимает пятое место в Топ-10, доходы от вкладов 
составили 599942449 тыс. руб., что на 121436348 тыс. руб. больше чем в 2016 
году. 
ВТБ Банк Москвы прибавил 52 строчки и занимает 7 место, вклады от 




















01.01.2014 01.01.2015 01.01.2014 01.01.2015 
Банки,контролируемыегосударством 53,0 57,4 60,8 60,4 
Банкисучастиеминостранногокапитала 17,2 15,5 6,7 6,6 
Крупныечастныебанки 26,1 24,1 27,0 28,2 

















































Рис.3.1.Динамика количества кредитных организацийвРоссии 



























































































































































Рис.3.3.Изменение доли розничныхдепозитовввалюте в сравнении2008-









































































































































































































Суммируя все сказанное выше, можно сделать вывод, что такая 
ситуация может появиться только в случае продолжающегося сжатия 
кредитной активности. Период быстрого роста депозитов, который помог 
российским банкам сократить свой доступ к фондированию ЦБ в 2014-2015 
гг., вероятно, завершен. Более того, сейчас российским банкам оказывают 
поддержку депозиты Минфина на сумму 2 трлн руб., которые постоянно 
находятся в банковской системе за исключением начала и конца каждого 
года, когда финансируются огромные расходы федерального бюджета 
(бюджетные расходы в декабре в среднем составляли 15% годовых 
бюджетных расходов в 2010-2016 гг.). Тем не менее, как ожидается, средства 
Резервного фонда будут исчерпаны во 2 квартале 2017 г., что предполагает 















































































































































































































































































































































































































































































































































































01.01.2012 87992,1 2657,7 2190,8 85334,4 24236,0 22187,5 
01.01.2013 102872,9 2938,2 2563,2 99934,7 38209,8 28811,9 
01.01.2014 110791,5 3292,2 2936,7 107499,2 66462,7 51370,8 
01.01.2015 147801,6 3875,3 3567,6 143926,3 122341,9 104951,5 





























































































В современном мире значение банков вышло за рамки собственно 
денежных и кредитных отношений. Банки выступают в роли института, 
стоящего наравне с государством и рынком. Без них немыслима нормальная, 
рациональная организация хозяйственной деятельности в общественном 
масштабе. Мощные социально ответственные банки способны превратить 
рыночную стихию в орудие эффективной политики государства. Слабые 
банки - фактор неизбежного ослабления государства и деградации 
экономики. 
Совокупность всех банковских операций, продуктов и услуг 
представляет собой банковское обслуживание. 
Банковское обслуживание - процесс взаимодействия банка и клиента, 
подразумевающий совершение банковских операций с использованием 
наличных и безналичных платежей, перечислений, займов, приходно-
расходных операций, сохранения и преумножения капиталов посредством 
депозита и иначе. 
На основе анализа основных подходов к оценке банками качества 
обслуживания физических лиц сгруппированы типовые критерии 
комплекснойоценки качества банковского обслуживания, что позволяет 
раскрыть проблему с позиции как клиента, так и банка, поскольку с точки 
зрения автора не достаточно оснований взять какие-либо за образец, так как 
каждые из существующих отражают лишь отдельные позиции. 
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Рынок розничных банковских услуг постоянно развивается, все больше 
делая акцент на розничном банковском обслуживании. Наиболее 
популярными банковскими продуктами для физических лиц являются: 
пластиковые карты, потребительское кредитование и вклады (депозиты).  
Следует отметить, что на данном этапе банковская система не идеальна 
и имеет ряд проблем: кредитование своих же собственников, завышение 
стоимости активов и фиктивная капитализация. 
Анализ рынка банковских продуктов показал, что банки предпочитают 
работать с физическими лицами.  
Во-первых, их привлечение и обслуживание обходится банку дешевле, 
чем обслуживание юридических лиц. 
Во-вторых, суммы депозитов и кредитов (за исключением ипотеки) у 
физических лиц значительно меньше, и, следовательно, в случаях единичных 
досрочных отзывов вкладов у банка нет серьезных проблем с ликвидностью, 
а в случае единичной просрочки платежапо кредиту банк покроет расходы за 
счет созданных резервов. 
В-третьих, процедура взыскания залога физических лиц проще, чем у 
юридических. 
В-четвертых, отношения банк – физическое лицо носят 
преимущественно краткосрочный характер, что позволяет кредитному 
учреждению получить прибыль в короткие сроки и решает главную 
проблему – привлечение долгосрочных вкладов.  
Таким образом, анализ российского рынка банковских продуктов 
показал, что банки используют традиционный набор продуктов, 
сформированный из базовых банковских продуктов путем модернизации, и 
не способны создавать инновационные продукты, стимулировать не только 
развитие банка, но и экономики страны в целом. 
Самыми популярными и проверенными временем банковскими 
продуктами, предлагаемыми для физических лиц, являются вклады и 
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потребительское кредитование. Однако, что касается распространения 
современных банковских продуктов, то здесь,наибольшей популярностью 
среди клиентов банков пользуются пластиковые карты. Но, в то же время, 
получают распространение и такие банковские услуги, ориентированные на 
потенциальных клиентов – физических лиц, такие как предложение покупки 
монет издрагоценных металлов, открытие обезличенного металлического 
счета и брокерское обслуживание. 
Совершенствование банковского обслуживания физических лиц 
является одним из наиважнейших направлений в политике любого банка, 
рынок банковских продуктов при всем своем разнообразии достаточно 
ограничен, так как банковский бизнес считается одним из самых 
«зарегулированных» со стоны Центрального банка, что усложняет 
проявление гибкости в отношениях с клиентами. 
Учитывая проблемы в области качества обслуживания 
российскихбанков, недостатки и проблемы развития сферы банковского 
обслуживания физических лиц, описанные в первой главе диссертационной 
работы, и анализ исследований на тему банковского обслуживания 
физических лиц во второй главе, позволил сделать следующие выводы: 
- современный этап характеризуется тем, что кредитные организации, 
работающие на рынке банковских услуг, имеют достаточно накопленный 
опыт работы на различных сегментах финансового рынка, активно развивая 
потребительское кредитование, расширяя сферу применения банковских 
карт, активно используя информационно-программные комплексы 
формирования кредитных историй клиентов, участвуя в развитии системы 
страхования банковских вкладов физических лиц, внедряя новые технологии 
и создавая необходимую инфраструктуру для работы с населением; 
- положительная динамика показателей, характеризующих банковское 
обслуживание физических лиц, объясняется, прежде всего, возрастанием 
доверия населения к банковскому сектору; ростом реальных располагаемых 
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доходов населения; увеличением количества предоставляемых банковских 
услуг для населения со стороны кредитных организаций; 
- развитие отечественного банковского сектора характеризуется 
высокими темпами роста, усилением конкуренции между коммерческими 
банками, активизацией коммерческих банков в сфере банковского 
обслуживания физических лиц; 
- опыт комплексного банковского обслуживания клиентов 
индустриально развитых стран постепенно внедряется отечественными 
коммерческими банками, которые начинают предоставлять новые услуги, 
удовлетворяя все более сложные потребности клиентов, что повышает их 
конкурентоспособность в привлечении кредитных ресурсов и новых 
клиентов. 
В третьей главе диссертационной работы были рассмотрены так же 
инновационные технологии банковского обслуживания физических лиц, 
среди которых можно выделить: 
- разработка новых финансовых продуктов, новых видов услуг или 
новых модификаций существующих услуг и продуктов; 
- внедрение инновационных методов продаж, внешних характеристик 
продукта; 
- разработка инновационных маркетинговых стратегий; 
- технологические инновации, связанные с изменением 
технологического обеспечения внутрибанковских процессов, оказания услуг 
клиентам; 
- структурные инновации преобразование организационной структуры 
банка или его отдельных структурных подразделений для увеличения 
эффективности их функционирования.  
Дистанционное банковское обслуживание в настоящее время имеет 
следующие общие черты:экстерриториальность и непрерывность работы 
системы; общедоступность; множественность каналов доступа; 
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интерактивность обслуживания; проведение операций в режиме реального 
времени в тех случаях, когда это возможно; минимизация ручной обработки 
операций. Технология должна быть организована так,чтобы по возможности 
исключить или сократить стадии, требующие ручной обработки. 
Однако, несмотря на значительный потенциал в сфере дистанционного 
банковского обслуживания, среди крупнейших российских банков, в 
настоящее время лишь несколько ведут активное продвижение услуг 
дистанционного банковского обслуживания. Из них можно выделить ВТБ24, 
Альфа-Банк, Росбанк, Сбербанк, Ситибанк. 
Таким образом, система дистанционного банковского обслуживания – 
это отличное средство для экономии времени и ресурсов организации, а 
значит, для движения вперед и приближения будущих успехов. И какую бы 
систему дистанционного банковского обслуживания не выбирал банк, это в 
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